



1.1 Latar Belakang 
Pekanbarustore.com adalah salah satu e-Commerce yang berada di 
Provinsi Riau tepatnya di kota Pekanbaru. Website tersebut memberikan 
pelayanan jual-beli online antara pedagang di provinsi Riau dengan masyarakat 
luas tanpa harus beratatap muka secara langsung untuk membeli. Ada beberapa 
kategori barang yang dijual pada website tersebut, seperti peralatan rumah, 
elektronik, fashion, otomotif dan mainan, kesehatan dan kecantikan, buku, HP, 
telepon dan gadget serta jasa. 
Menurut Barnes dkk (2001), WebQual adalah pengukuran berdasarkan 
Quality Function Deployment (QFD). WebQual adalah suatu pengukuran untuk 
mengukur kualitas layanan dari sebuah website berdasarkan instrumen-instrumen 
penelitian yang dapat dikategorikan ke dalam tiga variabel yaitu: usability, 
information quality dan service interaction. Kesemuanya adalah pengukuran 
kepuasan konsumen atau user terhadap kualitas dari website tersebut. 
Menurut Barnes dkk (2002), WebQual disusun berdasarkan penelitian 
terdiri atas tiga dimensi area yaitu:  
1. Usability adalah mutu yang berhubungan dengan rancangan website, 
sebagai contoh penampilan, kemudahan penggunaan, navigasi dan 
gambaran yang disampaikan kepada pengguna. 
2. Information quality adalah mutu dari isi yang terdapat pada website, pantas 
tidaknya informasi untuk ditujukan kepada pengguna seperti akurasi, 
format dan keterkaitannya. Kualitas informasi meliputi hal-hal seperti 
informasi yang akurat, informasi yang bisa dipercaya, informasi yang up to 
date, informasi  yang sesuai dengan topik bahasan, informasi yang mudah 
dimengerti, informasi yang sangat detail, dan informasi yang disajikan 
dalam format desain yang sesuai. 
3. Interaction quality  adalah mutu dari interaksi pelayanan  yang dialami 
oleh pengguna ketika mereka menyelidiki ke dalam website lebih dalam, 
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yang terwujud dengan  kepercayaan  dan  empati  sebagai  contoh  isu  dari  
keamanan  transaksi dan informasi, pengantaran produk, personalisasi dan 
komunikasi dengan pemilik website. 
Dari hasil observasi ditemukan permasalahan yang terdapat pada website 
yang ditinjau dari tiga dimensi WebQual 4.0 dapat dilihat pada Tabel 1.1. 
Tabel 1.1 Permasalahan pada Website Pekanbaru Store  
No Dimensi Permasalahan 
1. Kualitas Kegunaan Menu resi yang dapat dilihat dan dilacak tanpa harus 
log in oleh setiap pengunjung, seharusnya resi tidak 
dapat dilacak oleh setiap pengunjung karena dalam resi 
terdapat informasi pribadi tentang pembeli (customer) 
yang harus dijaga oleh pihak Pekanbaru Store, hal ini 
dapat dibandingkan dengan website e-Commerce  
lainnya sepeti Shopee salah satu e-Commerce yang 
sudah terkenal, resi pembayarannya hanya dapat dilihat 
oleh satu akun dan akun tersebut hanya dapat melihat 
resi pembayaran miliknya. 
2. Kualitas Informasi Pada website terdapat beberapa menu yang tidak berisi 
informasi ataupun kosong seperti menu tentang kami 
dan menu pusat bantuan, menu-menu tersebut sangat 
penting karena jika menu tersebut terisi dengan 
informasi yang tepat maka pengunjung dapat lebih 
percaya dengan Pekanbaru Store. 
3. Kualitas Interaksi 
Layanan 
Tidak berfungsinya kolom komentar pada setiap 
produk dan artikel membuat para pengunjung tidak 
dapat memberi kritik ataupun saran kepada pihak 
pengelola website Pekanbaru Store sehingga kesan 
komunitas pada website Pekanbaru Store tidak tercipta. 
  
Sudah banyak penelitian yang menunjukkan bahwa evaluasi pada sebuah 
website sangat dibutuhkan untuk meningkatkan pelayanan website, diantaranya 
penelitian oleh Irawan (2014), mengungkapkan bahwa yang menjadi latar 
belakang permasalahannya adalah website yang belum pernah diukur kualitasnya 
3 
 
padahal implementasi dari peraturan e-Goverment telah dilakukan oleh 
Pemerintah Kabupaten Ogan Ilir. Dari penelitian yang dilakukan didapatkan 
sebuah kesimpulan dari hasil pengujian bahwa website pemerintah daerah Ogan 
Ilir dikatakan cukup bagus. 
Penelitian lain yang dilakukan oleh Syaifullah dan Soemantri (2016), 
menemukan beberapa permasalahan yaitu website kurang populer dari website-
website berita lain yang ada di Pekanbaru yang mengakibatkan pihak manajemen 
kesulitan menjalin kerjasama dengan instansi lain karena rating website yang 
masih rendah. Kemudian ditemukan rubik-rubik yang jarang di update sehingga 
pengguna atau user website kesulitan untuk mendapatkan informasi yang lengkap 
dan update terkait berita dari setiap rubik yang disediakan, sehingga 
menyebabkan berkurangnya minat pengunjung untuk membuka website. Dari 
penelitian tersebut didapatkan hasil yaitu pihak manajeman CV. Zamrud 
Multimedia Network harus meningkatkan kualitas dari berita atau informasi yang 
disampaikan agar website mampu bersaing dengan perusahaan lain, memasukkan 
lebih banyak informasi yang relevan dan menyediakan informasi yang lebih serta 
menciptakan suasana komunitas pada website dan membuat layanan feedback agar 
pengguna lebih mudah untuk memberikan masukan kepada pihak manajemen. 
Berdasarkan permasalahan di atas diperlukan pengukuran terhadap 
kualitas website Pekanbaru Store. Pengukuran ini diperlukan sebagai bahan 
pertimbangan bagi pimpinan untuk mengembangkan website mereka, sehingga 
pengunjung akan lebih tertarik untuk berkunjung atau berbelanja pada e-
Commerce tersebut. Untuk mengukur kualitas website, penelitian ini diukur oleh 
pengguna khususnya pengunjung website dengan menggunakan WebQual 4.0 
sehingga pengukuran tersebut dapat membantu pengelola website untuk 
menyesuaikan kualitas website dengan kebutuhan pengguna. WebQual 4.0 
memiliki beberapa variabel untuk mengukur kualitas website yaitu kegunaan, 
kualitas informasi dan kualitas layanan. Penelitian ini dilakukan pada e-
Commerce Indonesia yaitu website pekanbaru Store. Sebagai toko online, website 
Pekanbaru Store memiliki tantangan untuk menarik pengunjung dan konsumen 
agar tetap dikenal masyarakat. 
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Berdasarkan penjelasan diatas maka penulis mengangkat sebuah judul 
yaitu “Evaluasi Kualitas Website E-Commerce Pekanbarustore.com Menggunakan 
Metode WebQual 4.0”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka rumusan 
masalah pada Tugas Akhir ini adalah “Evaluasi Kualitas Website e-Commerce 
Pekanbarustore.com Menggunakan Metode WebQual 4.0“. 
1.3 Batasan Masalah 
Dalam melakukan suatu penelitian diperlukan batasan-batasan agar tidak 
menyimpang dari yang telah direncanakan, ada delapan batasan masalah dalam 
penulisan Tugas Akhir ini, yaitu: 
1. Objek penelitian adalah visitor (pengunjung) yang membuka website e-
Commerce Pekanbaru Store pada bulan Mei 2017 sampai Juli 2017. 
2. Teknik analisa data menggunakan analisa regresi linier berganda. 
3. Metode yang digunakan untuk menguji kualitas website yaitu WebQual 
4.0. 
4. Dimensi WebQual 4.0 yang digunakan adalah kualitas kegunaan (Usability 
Quality), kualitas informasi (Information Quality) dan kualitas interaksi 
layanan (Service Interaction Quality). 
5. Tahap pengolahan data menggunakan software SPSS 20.0 for windows. 
6. Responden pada penelitian ini yaitu pengunjung website Pekanbaru Store. 
7. Teknik sampling yang digunakan adalah Random Sampling. 
8. Penarikan sampel menggunakan rumus slovin. 
1.4 Tujuan 
Dalam penelitian ini ada dua tujuan yang akan dicapai, adapun tujuan dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengevaluasi kualitas website Pekanbaru Store terhadap kepuasan 
pengguna berupa kualitas kegunaan, kualitas informasi dan kualitas 
interaksi layanan. 
2. Untuk menghasilkan rekomendasi ke pihak pengelola website Pekanbaru 
Store yang dapat dijadikan solusi untuk perbaikan kualitas website agar 
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pengunjung puas dan lebih sering untuk mengunjungi serta berbelanja di 
website Pekanbaru Store. 
1.5 Manfaat 
Penelitian ini memiliki dua manfaat, adapun manfaat dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Dapat memberi rekomendasi dalam meningkatkan kualitas website 
Pekanbaru Store. 
2. Dapat mengetahui pengaruh Kualitas Kegunaan (Usability Quality), 
Kualitas Informasi (Information Quality) dan Kualitas Interaksi Layanan 
(Service Interaction Quality) terhadap kepuasan pengguna. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan laporan Tugas Akhir ini disusun untuk memberikan 
gambaran umum tentang penelitian. Sistematika penulisan Tugas Akhir ini terdiri  
dari lima bab, dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
 Bab ini berisi tentang deskripsi umum dari Tugas Akhir ini, yang meliputi 
latar belakang permasalahan, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan 
dari pembahasan, dan manfaat yang didapatkan. 
BAB II  LANDASAN TEORI 
 Bab ini akan membahas teori-teori yang berasal dari jurnal, buku, serta 
studi kepustakaan yang digunakan sebagai landasan teori dalam 
pembuatan laporan Tugas Akhir ini. 
BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 
 Bab ini akan membahas tentang metodologi penelitian yang digunakan 
dalam penyusunan Tugas Akhir ini. 
BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 Bab ini akan menjelaskan tentang analisis dan evaluasi layanan website e-
Commerce pekanbaru Store menggunakan metode WebQual 4.0. 
BAB V PENUTUP 
 Bab ini berisikan kesimpulan dari Tugas Akhir yang dibuat dan saran 
untuk penelitian selanjutnya. 
